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你知道吗，你的客服可能是残疾人

互联网时代的残疾人就业探索
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� � 请问您怎么称呼？ 麻烦您提
供一下订单号，我帮您查询一下。

您是没有收到取件通知吗 ？
麻烦您再说一下……

8 月 8 日， 甘肃张掖一个约
有 100 个工位的办公室里 ，此起
彼伏的回电话和敲击电脑键盘
的声音，让人明白这是一个客服
中心。

但走进去，却很快发现许多
不同寻常之处：这里的轮椅远多
于普通的座椅。 办公室墙上贴着
的标语“即使翅膀断了心也要飞
翔 ”告诉人们 ，这是一个以残疾
人为主的机构。

“我们这里是集善乐业残疾
人网络就业张掖基地，有 60 多位
残疾朋友就业， 目前主要做的是
圆通快递的在线客服、 语音客服
工作。 ”基地负责人刘韦评表示，
而他本人也是一位肢体残疾人。

圆通集团总部在上海，距离
张掖有 2000 多公里的距离 。 这
些残疾人朋友是如何获得了这
份工作，并能够完成的呢？

仅有救助是不够的

事情的起源要追溯到中国
残疾人福利基金会残疾人就业
项目的设计实施。

“基金会之前的项目更多侧
重于对残疾人的资助，就业项目
比较少。 邓朴方会长多次提出要
发展劳动福利型残疾人事业,把
就业放在突出的位置。 ”“集善扶
贫健康行·互联乐业” 互联网就
业项目办公室主任刘亚衡表示。

那么，残疾人就业项目究竟
该如何设计实施呢？ 众所周知，
残疾人就业是非常困难的，尤其
是西部贫困地区，重度残疾人就
业更是难上加难。 由于就业技能
欠缺，就业机会不均等以及设施
欠缺的原因，绝大多数残疾人并
不能像健全人一样在劳动市场
上自主择业。

“通过市场调研、能力评估，
我们确定了几个原则。 一是能帮
一个是一个， 能帮一群是一群，
不贪大求全，做一件事情就把它
做透，让项目参与人真正能够受
益；第二，我们希望做一个能够
引领全国、 带动各个地方的残
联、残疾人福利基金会、残疾人
自发的互助组织有一定规模的
事情。 ”刘亚衡强调。

有什么工作是符合这些原
则的呢？ 基金会通过调研发现，
互联网的发展带来了很多新的
工作岗位，例如在线客服、语音
客服、大数据标注等，而且属于
轻体力劳动， 比较适合残疾人。
但这些工作多集中在东部，而且
由于误解和偏见的存在，残疾人
很难获得这些工作。

于是 2017 年，基金会设计了
“集善扶贫健康行·互联乐业”互
联网就业项目，希望以基金会为
桥梁，将互联网就业的岗位从东
向西引到就业不充分的区域，让
贫困地区的残疾朋友有机会去
做东部发达区域的工作。

残疾人能胜任吗？

项目设计出来了，问题是残
疾人可以胜任互联网相关的工
作吗？

为了解决这一问题，2017 年
5 月， 项目在北京举办了为期一
个月的西部八省市师资培训班。
刘韦评就是在培训班上进入了
项目的视野。

“韦评是脊椎损伤，下肢血
液循环非常不好，为了练打字不
休息， 导致晚上睡觉鞋脱不下
来。 ”刘亚衡回忆道，“到最后的
时候，他的成绩名列前茅。 ”

在项目的支持下，刘韦评回
到张掖后利用家里早教中心的
场地为当地的残疾人进行了免
费的相关培训。

“残疾人非常有韧性， 他没有
工作机会，一旦拿到一个机会之后
会非常珍惜， 他可能上手非常弱，
但每天都在进步， 像蜗牛一样，这
给了我们信心。 ”刘亚衡表示。

截至目前，张掖基地已经为
200 余名残疾人开展了三期职业
技能培训， 其中 60 余人通过考
核后在基地就业，成为圆通速递
的在线客服和语音客服工作人
员。 他们中有重度肢体残疾、脊
髓损伤残疾、脑瘫、听力语言障
碍等不同状况的身体残疾。

残疾并没有影响他们的正
常工作。 先天脑瘫的徐金玉虽然
吐字不清，手指有些畸形，走路
也有问题，但从事在线客服的他
经过努力，在 7 月拿到了 3900 元
的高薪。

目前基地员工的月平均工
资已经超过 2000 元。“我们希望

今年可以突破 3000 元， 工作岗
位增加到 100 个。 ”刘韦评表示。

通过项目的推介，其中部分
残疾人还成为了圆通的正式员
工。 先天患小儿麻痹症的唐小鹏
就是其中之一。

“我从未想到自己会成为一
名上市公司的正式员工。 特别满
足，更多了一份责任感。 ”唐小鹏
强调。

“没上过学的，手指痉挛的，
沟通耐不住的，慢慢提升，那么
艰辛已经过来了，现在真的是很
好了。 ”刘韦评表示。

2019 年 5 月，张掖基地还被
国务院残工委授予“残疾人之
家”荣誉称号。

多方合作共建

对残疾人进行培训的同时，
基金会也在积极寻找合作伙伴，
为残疾人争取工作机会。 但这件
事并不容易。“很多人存在先入
为主的认识误区，残疾人被自动
放入另类，打破偏见的过程是最
难的。 ”刘亚衡表示。

为了解决这一问题，项目开
始通过共建共管的方式在各地
设立就业基地。

就业基地一般会由中国残
疾人福利基金会、地方残疾人福
利基金会、 地方残联合作共建，
也有服务于残疾人的社会组织、
爱心企业共同参与。

基地的场地资源、装修费用由
地方协调解决，基金会负责支持基
地落成后的电脑资助工作，以便满
足残疾人就业的硬件需求。

而企业的参与则为基地带
来了业务与可持续发展的可能。

通过项目的努力和基金会
的背书，目前，京东、圆通、龙猫
数据等企业已经加入了“集善乐
业”，提供了大数据标注、客服等
工作岗位；项目还与与中国快递
协会、中国互联网协会等组建了
公益合作联盟。

张掖基地就是由中国残疾人
福利基金会、 甘肃省残疾人福利
基金会和甘肃省张掖市残疾人联

合会合作共建而成。2019年 4月，
张掖基地与圆通速递合作成立
“圆通速递扶贫助残就业基地”。

“业务上我们对基地和一般的
服务商是一样的，会考核整体接听
率。但同时，我们也尽力帮助基金，
例如派人为基地进行业务培训、心
态培训等。 ”圆通速递负责张掖基
地的项目经理马明表示。

为了更好的实施项目， 中国
残疾人福利基金会还专门设立
了集善乐业（北京）信息技术服
务公司作为项目的服务管理公
司， 负责与企业进行商业洽谈，
同时做好基地的管理和运营工
作。 基地的残疾人通过努力也可
以成为公司的员工，负责基地的
日常管理。

刘亚衡表示，公司会以市场
化的方式运作，但不求利润有多
高， 希望可以靠规模效应求发
展，最终成为一家以服务残疾人
互联网就业为使命的社会企业。

截至 2019 年 6 月，“集善乐
业”项目已在在全国建设了 4 个
集中就业基地，分别位于甘肃张
掖、宁夏银川、山东淄博和广西
桂林。 黑龙江省齐齐哈尔市基
地、江西省南昌基地等一批基地
正在建设中。

据刘亚衡介绍，基地因为以
下优势获得了认可：服务质量不
低于健全人，残疾人员工的稳定
高，扶贫助残模式契合企业社会
责任的要求，基地具有全国性的
布局。

“我们希望用 3-5 年的时
间，在全国每省都落户一个集善
乐业基地，能够服务近万名残疾
人。 ”刘亚衡表示。

让残疾人乐在其中

尽管业务管理和一般的企
业是一样的，但由于残疾人员工
的特殊性，基地和项目的建设不
仅强调为残疾人提供工作机会，
还要让残疾人乐在其中。

一方面，为残疾人提供更多
的支持与帮助。

以张掖基地为例，除了就业

区，还设置了培训区、康复训练
区、心理咨询室等，安装了自动
售货机，以成本价提供零副食。

基地还为有需求的残疾人
员工协调了低价的餐饮、住宿服
务，并提供营养加餐。 通过联系
当地电大，还让有需求的残疾人
有了上大学拿文凭的机会。

此外，中国残疾人福利基金
会开展的公益项目也会优先资
助基地的残疾人。

目前，张掖基地已经形成一
个可以为 100 位残疾人提供集
工作生活、医疗保健、康复护理、
文体娱乐为一体的综合性残疾
人网络就业环境。

“对于离职的残疾人员工我
们这里也是随时可以回来的，随
时欢迎。 ”刘韦评表示。

另一方面，基地十分强调互
帮互助、残健共融。

在基地，残疾人员工之间会
主动互相帮助。 作为在线客服组
的组长，唐小鹏就常常帮助其他
员工处理一些比较困难的单子。

“这样减轻别人的压力， 让大家
把业务也能做起来。 一个人始终
是势单力薄， 整体提升起来才
行。 ”唐小鹏强调。

残疾人在这里不仅收获了
工作、友情，甚至还有人找到了
爱情。

除了残疾人员工之外，基地
也会有意识地吸纳一些健全人
加入，让他们成为残疾人的工作
伙伴、朋友。“残疾人进入正常社
会会感到很大的压力，而在这里
残疾人占多数，健全人既是劳动
者也是爱心志愿者，很容易就融
合到一起。 ”刘亚衡表示。

“出车祸以后的那段日子，我
总是呆在家里， 老是有看不到头
的感觉。直到来了这里，感觉很舒
服，通过工作对接，可以参与到正
常的社会中了。 ”车祸后再也没有
站起来的张振华表示， 如今的他
刚刚按揭买了房，还买了车。

“我们用自己的努力让大家
看到我们这群人真的可以，而不
是要绑架大家来做公益。 我们感
觉到很有尊严。 ”刘韦评强调。

集善乐业残疾人网络就业张掖基地内景

互帮互助、残健共融让残疾人迅速融入到社会之中


